
科大讯飞（证券代码：002230），1999年成立，2008年上市，

目前市值达1200亿人民币，目前是亚太区最大的语音和人工智

能上市公司，员工人数超过14000人，拥有占地200亩的国家智

能语音产业园

COMPANY 
PROFILE

公司简介

1999年在西苑新村民

宅起步

2008年成为中国在校大学

生创业的首家上市公司

亚太地区最大的语音和

人工智能上市公司



企业使命：让机器能听会说，能理解会思考，用人工智能建设美好世界！

人工智能产业国家队

国家新一代人工智能
开放创新平台

认知智能
全国重点实验室

语音及语言信息处理国家
工程研究中心

国家新一代人工智能
开放创新平台

语音及语言信息处理
国家工程研究中心

授予：科大讯飞股份有限公司 授予：科大讯飞股份有限公司

科学技术部
二⭕一七年十一月

国家发展与改革委员会
二⭕一一年六月

认知智能
全国重点实验室

授予：科大讯飞股份有限公司

科学技术部
二⭕二二年八月



CREATE A BETTER WORLD WITH ARTIFICIAL INTELLIGENCE

科大讯飞智能客服产品介绍
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系统1-科大讯飞 系统2 系统3 系统4 系统5

远场多人语音识别多通道测试集（tcpWER）

22.2%

30.0%

33.5%

36.6%

40.1%

系统1-科大讯飞 系统2 系统3 系统4 系统5

远场多人语音识别单通道测试集（tcpWER）

CHiME比赛从2016年开始举办，每两年一届，比赛组织方为谷歌、微软等

远场高噪场景语音识别领先优势持续扩大
2024年9月科大讯飞在CHiME-8夺冠，面向万物智联时代高噪复杂场景最难的语音识别持续领先

国际多通道语音分离和识别比赛国际机器口语翻译评测比赛国际声学场景和事件检测及分类挑战赛 国际多通道语音分离和识别比赛

DCASE冠军 IWSLT冠军 CHiME冠军 ICMC-ASR冠军

IEEE声学信号处理技术委员会(AASP) ACL等自然语言处理领域的顶级会议组织 卡内基梅隆大学、约翰霍普金斯大学等组织 国际声学、语音和信号处理会议ICASSP 2024

领先的语音识别核心技术



领先的多方言、多语种识别核心技术

覆盖288个地市202种方言

英语      俄语      日语      阿语      韩语      法语      西语      葡语      德语

首批37个主流语种效果超过OpenAI Whisper V3，星火多语言大模型首批支持中英以外的8个语种



世界领先的语音合成核心技术

S M A R T T T S

自然

拟人
语 音 交 互 场 景
接 近 真 人 录 音

多情感

多风格
发 音 人 具 备 多 情
感 多 音 色 多 风 格

情感强

度可调
支 持 4 0 档 不 同 强 度

的 情 感 调 节

温柔亲切聆小璎

邻家少女聆小璇

可爱调皮的聆小璐自信傲娇的聆小琪

活泼开朗聆小瑶

提 供 1 0 + 多 音 色 新 发 音 人 供 客 户 选 择 提 供 2 0 + 情 感 库 & 风 格 库 供 客 户 选 择

部分情感 部分风格

聆小琪情感

聆小璇情感 聆小瑶温柔暖男聆飞哲





语音客服机器人核心业务流程

语音识别 语义理解

语音合成 对话管理

①语音流输入

②

③ ④匹配用户意图

⑥生成答
案文本

⑦生成语音⑧播报反馈

闲聊

问答

任务式对话

需要转人工

请求协助干预处理

行业知识库

⑤

语音识别准确率 意图识别准确率

合成自然度（MOS分）

话务坐席



复杂业务中优
先人工服务

人工坐席繁忙，机器兜底

人工坐席 人工坐席

数字坐席

机器人帮助客户快速找

到问题，分配给相应技

能组坐席

投诉技能组 咨询技能组 业务办理技能组

语音客服机器人：基于业务场景，选择匹配的人机协同服务方式



语音客服机器人核心业务架构

业务运营

语义优化知识管理

基础资源

AI能力引擎

呼叫平台接入

人机交互系统

识别服务

BOT管理
BOT创建 BOT训练

应用场景
智能导航 全语音门户 语音问答自助办理

语料配置
意图 词典、词库

对话设计
流程设计 对话资源

BOT测试 BOT上下线 FAQ 扩展问 流程管理 技能接口

多轮交互
对话控制 交互栈管理

对话策略选择

语音识别引擎 语音合成引擎 语义理解引擎 多能力引擎管理

知识挖掘 知识共享 外部学习 歧义优化

引擎负载均衡 统一存储IVR流程

……

合成服务

对话API

对话流程引擎

权限控制 运营监控软交换

数据分析语音优化

流程运营 模版音 知识分析 指标计算

主动学习 语义回流知识管理 知识共享 识别效果优化 合成效果优化 通话分析 机器人分析

业务扩展平台

用户画像系统 数据运营平台

千人千面客服

业务系统接口
平台



语音客服机器人-完备后端训机支撑工具



语音客服机器人-智能知识库

• 词典：是NLP理解的基础，分为通用词典和业务词典

• 通用词典：用于管理一些日常通用的同义词、同类词、敏感词、停用词等

• 业务词典：用于管理地产、金融等领域的一些业务专用词

• 内置领域词典：新建租户选择领域后会自动内置该领域的词库。当前已积累政府领域1.5W+个，通用领域1.5W+个。

• 内置模型词典：对于不可枚举类的词语，支持基于统计模型进行抽取，版本已内置地址类模型词（如道路名、小区名
等），抽取效果95%+



语音客服机器人-意图

• 意图：指为用户与机器交互的目标，用户的每句表达都有诉求目的，经过机器语义理解后，会对应一个意图，分为智能问
答和任务意图2种。

• FAQ：一问一答，针对某类业务下的用户咨询

• 任务意图：适用查询、办理类等任务型业务，为协助用户完成意图，机器人会和用户进行对轮对话交互，从而帮助用户解
决问题

• 言知内置领域意图：新建租户选择领域后会自动内置该领域的意图库。



语音客服机器人-意图

• 意图答案

• 支持生/失效时间段管理，以可随着业务规则变动，进行无缝切换

• 支持多维度答案配置（渠道、地域、用户自定义的个性标签），以实现个性化交互



语音客服机器人-可视化对话流程设计

提供丰富的可视化业务流程设计组件，用户通过组件拖拽与条件配置即可设计复杂的多轮交互流程，流程实现更简单。

支持外部接口、脚本调用外部系统、业务系统接口形成技能。



• 用户通过组件拖拽与条件配置即可设计复杂的多轮交互流程，流程设计更简单；

• 对于定制性强的复杂对话逻辑，支持嵌入代码处理；输入、输出支持自定义参数扩展，扩展性高；

• 高效、便捷的业务系统对接，运营开发解耦，可有序配合并行工作；

• 区分流程设计及流程审核权限，对流程进行全生命周期管理，保障安全上线

设计 测试 审核 上线

设计 审核 申请修改/下线

语音客服机器人-可视化对话流程设计



• 支持流程操作记录、流程关联管理

• 支持流程版本管理，回滚等操作

语音客服机器人-可视化对话流程管理



• 调试测试：调试整个流程是否通

• 灰度发布测试：指定电话号码群体可进行体验测试

• 批量测试：支持所有流程批量测试；问题流程修正，简单修改测试语料后，可再次测试，实现测试语料的
批量复用

已走过的
节点路径

语音客服机器人-可视化对话流程测试



语音客服机器人-机器人管理

…BOT创建

业务场景

意图及答案
（业务流程）

渠道
BOT上线

APP1 APP2 web1 ……

BOT训练

多维度、多层级知识、机器人管理，知识复用度高

同一业务场景可
被多机器人引用

同一机器人可不
发布都多个渠道

三步构建对话机器人

新建BOT
为BOT配置技能
(问答技能、对话

技能)

训练BOT 发布BOT到渠道

21 3



语音客服机器人-机器人标注优化

通过对回流数据的筛选标注，从不同的渠道，时间点，筛选回流数据，通过人工标注后创建测试集测试，可测试不同
渠道机器人的语义效果。为针对性优化提供依据。 



语音客服机器人-数据运营

n 针对电话导航、文字客服以及智能外

呼等产品，提供丰富的报表对实际使

用过程中产生的数据进行展示。

n 针对每个产品，系统默认提供一些通

用维度的指标，如电话导航的应答量，

文字客服的处理量等

n 支持机器人报表灵活配置，可自定义

多种指标组合满足各类业务场景

n 完整的机器人数据分析体系



语音客服机器人-数据运营

详细的转人工分析，辅助运营快速定位问题，提高机器

服务质量
业务转人工：用户有业务诉求后，突然转人工

主动转人工：未发现业务诉求，直接转人工

被动转人工：被多次拒识、超时、接口失败等转人工

1

• 统计分析每日访问量、转人工量、用户量；展示访问

量、用户量、应答量的变化趋势

• 统计展示每日的热门知识点，包括访问量及占比



语音客服机器人-导航及IVR、人工协同策略

导航协同人工

遇忙协同

当电话呼入量增高人工客服忙、15s接通率等指标下降时，

可自动触发部分客户直接进入导航，通过导航渠道解决用户的

问题，缓解人工客服压力。

客户呼入

人工坐席全忙

15s接通率下降

ivr自动转接
语音导航

等待音
播报完毕

ivr自动转接
语音导航

用户按键转接
语音导航

等待音
播报中

方案① 方案② 方案③

坐席主管切换
语音导航入口

转人工拦截 人工转导航

针对IVR渠道没有满足其需求，要求转人工的

用户，自动转接至导航中，由导航进行服务，通过

智能客服的方式，满足用户需求。

人工客服渠道为优质资源，应重点投入到为用

户解决疑难问题或其他渠道没有承载、不能办理的

业务中。故对于即将要结束的通话，可由人工转至

导航，进行挂机前满意度调研。
我要转人工。

目前人工排队人数过多，
为了节省您的时间，您
也可以直接说出您的问
题，请问有什么可以帮
您呢？

我想查询公园开放时间。

请您说出需要查询的公
园名称

客户呼入

人工客服接起

挂机前满意度调研

转语音导航



语音客服机器人产品价值

增进用户体验节约人力成本 提升服务效率 提升品牌形象

自然语言交互更加便捷高效

相较于按键自助

减少50%的等候时长

机器人服务体现高科技感
人工智能技术辅助

数智化转型

提升自助服务使用率

可分流30%人工服务

机器人7*24小时不间断工作

0 排队现象


